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Kekuatan pelanggan yang semakin meningkat dan tajamnya persaingan menjadikan 
organisasi merasa pasar mereka semakin terbatas dan keuntunganpun mengecil. Klinik 
Kesehatan Dian Medika memberikan jasa pengobatan yang sudah memiliki banyak pelanggan, 
mengalami beberapa masalah dalam melakukan pelayanan, di antaranya tidak dapat 
menginformasikan secara akurat kepada pelanggan, sulitnya dalam memesan jadwal 
konsultasi, informasi yang diperoleh pelanggan tidak maksimal dan pelanggan sering kali 
mengantri lama dalam pengambilan obat. Tujuan penulisan skripsi ini untuk menganalisis 
strategi, proses bisnis dan pelanggan Klinik Kesehatan Dian Medika dengan membuat konsep 
CRM berbasis Web menjadi strategi dari Klinik Kesehatan Dian Medika. CRM merupakan 
salah satu cara yang tepat untuk mempertahankan dan  menumbuhkan loyalitas pelanggan 
terhadap perusahaan. Website  tersebut akan dibangun dengan menggunakan bahasa 
pemograman PHP dan MySQL sebagai database.  Adapun  metodologi pengembang sistem 
yang digunakan adalah Relational Unified Process (RUP) sebagai tolak ukur penulis dalam 
mengembangkan website tersebut. Website yang dibangun ini diharapkan dapat menghasilkan 
konsep sistem CRM yang mendukung proses bisnis pada pelayanan bagi klinik. Sistem yang 
dibangun ini diharapkan dapat memelihara hubungan dan memberikan informasi penting untuk 
perusahaan dan pelanggan 
  




Increasing customer strength and sharp market competition makes the organization feel they 
are increasingly limited and shrinking. Health Clinic Dian Medika provide medical services 
that already have many customers, encountered some problems in the services, which are not 
able to accurately to customers, the difficulty in ordering schedule a consultation, information 
obtained by subscribers not optimal and the customer is often a long queue in decision drug. 
The purpose of this thesis to analyze the strategies, business processes and customer Dian 
Medika Clinic to create Web-based CRM concept into the strategy of Dian Medika Clinic. CRM 
is one right way to maintain and foster customer loyalty to the company. The website will be 
built using the PHP programming language and MySQL as the database. The methodology 
used is a system developer Relational Unified Process (RUP) as a benchmark for the author in 
developing the website. Websites built is expected to produce the concept of CRM systems that 
support business processes on services for the clinic. This system is expected to maintain the 
link between the company and customers, provide important information for the company and 
customers 
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ekuatan pelanggan yang semakin meningkat dan tajamnya persaingan menjadikan 
banyak perusahaan merasa pasar mereka semakin terbatas dan keuntunganpun 
mengecil. Tantangan bisnis saat ini adalah beralih dari orientasi pada produk 
menjadi fokus pada pelanggan. Proses untuk membuat infrastruktur pelayanan pelanggan 
yang menggunakan teknologi Web merupakan awal yang baik untuk membangun 
perusahaan yang berorientasi pelanggan. 
Perusahaan seharusnya membangun hubungan dengan pelanggan agar dapat 
mengetahui lebih banyak mengenai pelanggan mereka, dan pelangganpun dapat lebih mudah 
untuk berinteraksi dengan perusahaan. Untuk membangun hubungan tersebut diperlukan 
cara yang tepat salah satunya adalah membangun Customer Relationship Management 
(CRM) guna  meningkatkan nilai perusahaan dan pelanggan sehingga dapat mempertahankan 
dan menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan dengan pemanfaatan IT.  
Klinik Dian Medika adalah salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
pelayanan kesehatan. Klinik Dian Medika memiliki beberapa masalah dalam 
melakukan pelayanannya. Masalah tersebut diantaranya adalah tidak dapat 
menginformasikan secara akurat kepada pelanggan, layanan telepon klinik yang 
sering sibuk dan sulit dihubungi sehingga pelanggan kesulitan untuk mendapatkan 
informasi maupun memesan jadwal konsultasi, tidak maksimalnya informasi yang 
diperoleh pelanggan jika tidak datang langsung ke klinik menyebabkan pelanggan 
kurang memahami jalannya proses konsultasi dan pengobatan sehingga munculnya 
banyak keluhan dari pelanggan dan dapat mengganggu aktivitas pelanggan. Rekam 
Medis pelanggan masih tersimpan secara internal oleh peusahaan sehingga belum 
dapat dilihat oleh pelanggan dengan mudah. Untuk mengetahui data jumlah 
pelanggan yang datang perhari dan laporan jasa dokter per shift belum terdata secara 
otomatisasi yang memperlambat kinerja karyawan klinik. 
 
1.1. Landasan Teori 
1.1.1. Customer Relationship Management (CRM) 
CRM adalah strategi bisnis inti yang memadukan proses dan fungsi 
internal, jaringan eksternal untuk menciptakan dan menyampaikan nilai kepada 
pelanggan untuk mendapatkan keuntungan. CRM didasarkan pada data pelanggan 
berkualitas dan dimungkinkan dengan adanya teknologi informasi [1]. 
1.1.2. Pelanggan 
Pelanggan adalah seorang yang secara berkesinambungan dan berulang 
kali (secara teratur) datang ke tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya 
dengan cara membayar produk [2]  
Pada dasarnya ada dua jenis pelanggan yaitu pelanggan eksternal dan 
internal 
a. Pelanggan eksternal adalah orang di luar industri yang menerima suatu 
produk (Endorse). Pelanggan eksternal setiap industri adalah 
masyarakat umum yang menerima produk industri tersebut. 
b. Pelanggan internal adalah orang yang melakukan proses selanjutnya 
dari suaatu pekerjaan (NEXT PROCESS) pelanggan internal 
merupakan seluruh karyawan dari suatu industri. 
1.1.3. Website 
           Website adalah suatu sistem yang berkaitan dengan dokumen digunakan 
sebagai media untuk menampilkan teks, gambar, multimedia dan lainnya pada 
jaringan internet [3]. 
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2. METODE PENELITIAN 
 
Metodologi yang digunakan adalah Relation Unified Process, yaitu pendekatan 
pengembangan perangkat lunak yang dilakukan berulang-ulang (iterative), fokus pada 
arsitektur, lebih diarahkan berdasarkan pengunaan kasus (use case driven). RUP merupakan 
Proses rekayasa perangkat lunak dan pengidefinisian yang baik dan penstrukturan yang baik. 
RUP menyediakan pendefinisian struktur yang baik untuk alur hidup proyek perangkat lunak. 
RUP adalah sebuah produk proses perangkat lunak yang dikembangkan oleh Rational Software 
yang diakuisisi oleh IBM dibulan februari 2013 (Rosa, 2013, h.125). RUP memiliki empat buah 




Gambar 1 Alur Hidup RUP 
 
Penjelasan untuk setiap fase RUP adalah sebagai berikut: 
1. Inception (permulaan) 
Tahap ini lebih pada memodelkan proses bisnis yang dibutuhkan (business modeling) 
dan mendefinisikan kebutuhan sistem yang akan dibuat (requirements).  
2. Elaboration (perluasan/perencanaan) 
        Tahap ini lebih difokuskan pada perencanaan arsitektur sistem. Tahap ini juga dapat 
mendeteksi apakah arsitektur sistem yang diinginkan dapat dibuat atau tidak. Mendeteksi 
resiko yang mungkin terjadi dari arsitektur yang dibuat. Tahap ini lebih padaanalisis dan 
desain sistem serta implementasi sistem yang fokus pada purwarupa sistem (prototype). 
3. Construction (konstruksi) 
     Tahap ini fokus pada pengembangan komponen dan fitur sistem. Tahap ini lebih 
pada implementasi dan pengujian sistem yang fokus pada implementasi perangkat lunak 
pada program. Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak dimana menjadi syarat dari 
Initial Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
4. Transition (transisi) 
Tahap ini lebih pada deployment atau instalasi sistem agar dapat dimengerti user. 
Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak dimana menjadi syarat dari Initial 
Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
Aktifitas pada tahap ini termasuk pada pelatihan user, pemeliharaan dan pengujian sistem 
apakah sudah mememnuhi harapan user . 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1. Analisis Masalah 
Untuk dapat mengidentikasi permasalahan yang terjadi pada Klinik Kecantikan 
Kusuma, maka penulis membuat kerangka kerja pemecahan masalah. Adapun 
permasalahan yang muncul diidentifikasi dengan menggunakan kerangka PIECES yaitu 
sebagai berikut : 
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1. Performance (Kinerja) 
Lamanya pendataan proses pendaftaran berobat yang dilakukan oleh 
pasien dalam hal ini memerlukan waktu kurang lebih 10 menit dan lamanya 
proses pemberian informasi ketersedian obat yang diberikan kepada pasien 
2. Information (Informasi) 
1. Belum adanya media informasi ketersedian obat yang diberikan kepada 
pasien mengenai informasi history berobat pasien dan informasi penting 
lainnya seperti jadwal dokter ataupun promosi klinik 
2. Informasi ketersedian obat belum dapat dilihat dokter sebagai acuan 
pembuatan resep 
3. Economics (Ekonomi) 
Kurangnya layanan yang diberikan kepada pasien berpengaruh kepada 
kenyamanan pasien sehingga adanya kemungkinan pasien berpindah ke klinik 
lain yang berdampak kepada pendapatan klinik. 
4. Control (Kontrol atau Keamanan) 
Belum adanya pembagian akses atau wewenang dalam keamanan data 
rekam medis dalam hal ini semua data dapat dilihat oleh semua bagian klinik 
5. Efficiency (Efisien) 
Pencarian data pasien untuk memproses  pedaftaran dan pencarian data 
history diagnosa pasien belum dapat dilakukan secara cepat. 
6. Service (Pelayanan) 
Pasien diharuskan menunggu proses pendaftaran dan pengecekkan obat 
yang lama membuat menurunnya kunjungan pasien pada klinik 
 
3.2. Analisis Kebutuhan 
Tahapan analisis kebutuhan bertujuan mendefinisikan kebutuhan dari sistem yang 
akan dikembangkan. Dari kebutuhn yang kita dapatkan, dibuatlah suatu model use case 
pada gambar 2. 
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Gambar 2 Diagram Use Case 
 
3.3. Rancangan Sistem 
3.3.1. Activity Diagram 
Activity Diagram menggambarkan proses bisnis dan urutan aktivitas dalam 
sebuah  proses, yang biasanya dipakai pada business modeling untuk 
memperlihatkan urutan aktivitas bisnis. Selain bisnis, activity diagran juga dapat 
digunakan menggambarkan logical procedural sistem, dan aliran kerja kasus 
lainnya. Pembuatan activity ini bermanfaat untuk membantu proses secara 
keseluruhan. 
1. Activity Diagram Login 
Administrasi, dokter, apotek, pasien dan pimpinan membuka halaman 
web, kemudian tampil halaman utama website, lalu aktor memilih menu login dan 
  ISSN: 1978-1520 
IJCCS Vol. x, No. x,  July201x :  first_page–end_page 
6 
tampil form login, aktor terlebih dahulu harus memasukkan username yang 
berupa email dan password  kemudian para aktor menekan tombol login yang 
nantinya sistem akan memproses form login yang nantinya akan divalidasi oleh 
sistem apakah data tersebut valid, jika data valid maka sistem akan masuk pada 
tabel. Sebaliknya jika data tidak valid maka pengguna diharuskan menginputkan 


























Gambar 3 Activity Diagram Login 
 
3.3.2. Sequence Diagram 
Sequence diagram adalah suatu diagram yang menggambarkan interaksi 
antar proyek dan mengindikasikan komunikasi diantara obyek-obyek tersebut. 
Diagram ini juga menunjukkan serangkaian pesan yang diperuntukkan oleh obyek-
obyek untuk melakukan suatu tugas atau aksi tertentu. Sequence diagram ini terdiri 
dari dimensi vertikal (waktu) dan dimensi horizontal (obyek-obyek yang terkait). 
1. Sequence Diagram Simpan Pendaftaran. 
Menjelaskan proses simpan pendaftaran yang bisa dilakukan oleh pasien 
hal ini menyimpan data pendaftaran yang dilakukan pasien untuk berobat. Seperti 
yang diuraikan pada gambar 4. 
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SequenceDiagram_Simpan_Pendaftaran

















Gambar 4 Sequence Diagram Simpan Pendaftaran 
 
3.3.3. Class Diagram 
Class diagram merupakan diagram yang menggambarkan jenis jenis objek 
dalam sistem dengan berbagai macam relasi yang dimiliki. Class diagram ini 
merupakan diagram yang paling umum dijumpai pada pemodelan berbasis UML. 
Class diagram juga menjelaskan hubungan antar class dalam sebuah sistem yang 
sedang dibuat dan bagaimana caranya agar mereka saling berkolaborasi untuk 
mencapai tujuan. Adapun class diagram sistem Customer Relationship Management 
pada klinik kecantikan Kusuma Palembang dapat dilihat pada gambar 5. 
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Gambar 5 Class Diagram Sistem CRM Klinik Dian Medika 
 
3.4. Rancangan Antarmuka 
 
1. Form Menu Utama 
Halaman menu utama merupakan halaman yang menjelaskan login pada sistem 
yang dibangun. Pengguna harus melewati halaman ini sebagai halaman validasi. Jika 




Gambar 6 Halaman Login 
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2. Halaman Utama Administrasi 
Halaman utama administrasi pada sistem yang dibangun. Setelah berhasil 






Gambar 7 Halam Utama Administrasi 
 
3. Halaman Pengguna 
Halaman pengguna pada sistem yang dibangun. Administrasi bisa mengelolah 
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Berdasarkan hasil penulisan skripsi yang telah diuraikan pada bab – bab sebelumnya, 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dengan adanya sistem CRM berbasis web yang diusulkan dapat membantu klinik dian 
medika untuk memberikan informasi terbaru secara langsung melalui website sehingga 
pasien tidak perlu lagi datang ke klinik . 
2. Fitur-fitur pada website ini dapat memudahkan bagian administrasi mengetahui jadwal 
kunjungan pelanggan, menginput jadwal dokter. Memudahkan pasien dalam melihat jadwal 





Adapun saran yang diberikan penulis untuk klinik kecantikan Kusuma Palembang, yaitu : 
1. Perlu diadakan pengembangan sistem seperti pengembangan dalam keamanan sistem dan 
konten website seperti pembelian online. 
2. Perlu diadakannya pelatihan bagi user agar dapat menggunakan sistem informasi CRM ini 
dengan benar. 
3. Dilakukan pemeliharaan dan maintenance sistem secara berkala untuk menghindari 
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